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ABSTRAK 
 
PT. Globalindo Surya Abadi adalah suatu perusahaan yang bergerak dalam bidang jasa 
yang berfokus pada  tour and travel. Pelayanan pelanggan yang dapat memberikan nilai bagi 
pelanggan harus diperhatikan dan ditingkatkan kinerjanya. Metode penelitian terbagi tiga yaitu 
metode pengumpulan data, metode analisis dan metode perancangan. Metode pengumpulan data 
dilakukan dengan wawancara, kuesioner, studi pustaka, dan observasi. Metode analisis dilakukan 
dengan lima kekuatan Porter, Matriks IFE, Matriks EFE, Matriks SWOT, Matriks IE, dan 
Matriks QSPM. Sedangkan pada tahap perancangan, menggunakan 3 fase CRM yaitu fase 
acquire yang menyediakan fitur untuk pemberian informasi umum kepada pelanggan seperti fitur 
Home, News, dan my Account. Pada fase enhance, sistem yang dibangun memberikan fasilitas 
bagi pelanggan untuk melakukan registrasi, melakukan booking online bagi member serta 
terdapat fitur online support. Lalu pada fase retain, sistem memberikan fasilitas agar pelanggan 
dapat merubah profil diri, purchase history ticket dan contact us. Sistem akan dirancang dengan 
pendekatan OOAD dan digambarkan dengan UML diagram. Simpulan yang didapat berdasarkan 
analisis dan perancangan pada GSA tour and travel adalah pembangunan e-CRM yang dapat 
digunakan sebagai salah satu strategi untuk dapat meningkatkan kepuasan pelanggan. 
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